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Konflik yang berlaku di sekolah menengah atas di Makassar amat tinggi 
sehingga  memerlukan pengurusan yang baik daripada pengetua sekolah. Pengetua 
sekolah perlu mempunyai pengetahuan pengurusan konflik dan strategi pengurusan 
konflik dengan baik. Pengetahuan tentang pengurusan konflik dalam kajian ini 
melibatkan pandangan pengetua terhadap konflik, jenis konflik, tahap konflik, dan 
penyelesaian konflik. Strategi pengurusan konflik dalam kajian ini juga berkaitan 
dengan strategi mengelak, urusan tidak rasmi, perundingan,  penghantaran, 
penimbangtaraan, campur tangan pihak berkuasa dan campur tangan institusi politik. 
Kajian ini mengkaji tahap pengetahuan dan strategi pengurusan konflik pengetua 
sekolah serta kesan pengetahuan terhadap strategi pengurusan konflik pengetua. 
Kajian ini menggunakan data kuantitatif daripada 478 orang guru dan 47 orang 
pengetua yang menjawab soal selidik. Di samping itu, data kualitatif diperoleh 
daripada 14 orang pengetua sekolah yang mengambil bahagian dalam temu bual. 
Data kuantitatif dianalisis untuk ujian-t bebas, ANOVA satu-hala dan regressi 
Spearman dengan menggunakan SPSS versi 18.0. Data kualitatif dianalisis 
menggunakan kod dan tematik. Kajian mendapati terdapat perbezaan pengetahuan 
dan strategi untuk pengurusan konflik berdasarkan demografi responden. 
Berdasarkan analisis data, tahap pengetahuan pengetua dan strategi untuk 
pengurusan konflik adalah sederhana. Terdapat perbezaan dalam pengetahuan 
pengetua tentang pengurusan konflik berdasarkan etnik, tetapi tidak terdapat 
perbezaan yang signifikan berdasarkan jantina dan pengalaman mengajar. Kajian 
mendapati bahawa tidak terdapat perbezaan dalam strategi pengurusan konflik 
pengetua berdasarkan etnik, tetapi terdapat perbezaan berdasarkan jantina dan 
pengalaman mengajar. Hasil kajian menunjukkan bahawa terdapat pengaruh 
pengetahuan dan etnik terhadap strategi pengurusan konflik pengetua dalam 
menguruskan konflik di sekolah menengah atas Makassar Indonesia. Tambahan pula, 
kajian ini menunjukkan bahawa pengetua perlu meningkatkan pengetahuan dan 
strategi pengurusan konflik di sekolah-sekolah mereka bagi memastikan proses 
pengajaran dan pembelajaran dijalankan dengan baik dan berkesan. Berdasarkan 
dapatan ini, kajian telah mencadangkan satu model strategi pengurusan konflik yang 



















Conflicts  that happen in senior high schools in Makassar are so high that 
they need good management from school principals. School principals should have 
good knowledge and strategy of conflict management to address them. Knowledge of 
conflict management in the study involves principals’ views of conflict, kinds of 
conflict, conflict levels, and conflict solution. Strategies of conflict management in 
the study includes avoidance, informal discussions, negotiation, shipping, arbitration, 
and interventions by authorities and political institutions. The study investigated the 
levels of knowledge and strategy of conflict management of school principals, and 
the effect of knowledge on the principals’ strategy of  conflict management. The 
study used quantitative data from 478 teachers and 47 principals who answered the 
questionnaires. Qualitative data was obtained from 14 school principals who 
participated in interviews. Quantitative data was analyzed for independent t-test, 
One-Way ANOVA, and Spearman regression using SPSS 18.0 version.  Qualitative 
data were analyzed using codes and themes. The study found there were differences 
of knowledge, and levels of strategy for conflict management based on respondents’ 
demography.  Based on data analysis, principals’ knowledge level and level of 
strategy for conflict management were moderate. There were differences in 
principals’ knowledge of conflict management based on ethnicity, but there were no 
significant differences based on gender and teaching experience. The study found 
that there were no differences in the principals’ strategies of conflict management 
based on ethnicity, but there were differences based on gender and teaching 
experience. The results showed that there were influences of principals’ knowledge 
and ethnicity toward their strategies of conflict management in senior high schools 
Makassar Indonesia. The research has shown that it is necessary for principals to 
develop knowledge and strategy of conflict management in schools to ensure 
teaching and learning process is conducted well and effectively. Based on the 
findings, the study has proposed a model for strategy of conflict management that are 
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Bab ini membincangkan latar belakang, pernyataan masalah, objektif kajian, 
persoalan kajian, hipotesis kajian, kerangka teori, kerangka kajian, kepentingan 
kajian, skop dan batasan kajian, definisi konsep dan definisi operasional dan 
penutup. 
 
Sekolah sebagai organisasi yang menguruskan pendidikan memerlukan 
pengetua yang berkualiti iaitu pengetua yang boleh menguruskan sekolah untuk 
mencapai prestasi sekolah yang berjaya. Perkara utama bagi kepengetuaan adalah 
kepimpinan pengajaran yang benar-benar boleh memberi motivasi dan semangat 
kerja. Oleh itu, kualiti kepengetuan sekolah signifikan sebagai kunci kejayaan 
sekolah termasuk dalam pengurusan konflik. 
 
Di Indonesia, khususnya di Makassar, pengetua sekolah menjadi fokus utama 
dalam menjadikan sekolah yang berkesan. Masih banyak pengetua sekolah yang 
belum maksima menguruskan sekolah dengan baik. Sebagai bukti bahawa di sekolah 
tersebut masih berlaku konflik sehingga kualiti dan prestasi sekolah tersebut tidak 
berjaya (Yang dan Chen, 2007; Meliono, 2007; Arismunandar, 2009; Mursalim dan 
Purwanto, 2010). Kajian Mursalim dan Purwanto (2010) menyimpulkan bahawa 
kualiti dan prestasi pada satu sekolah ditentukan oleh pengurusan konflik yang 





berpotensi mempunyai prestasi dan kualiti yang lebih baik pula. Kualiti pengetua 
sekolah menentukan kualiti pendidikan yang ada di sekolah berkenaan. Oleh itu, 
pengetua sekolah perlu pengetahuan pengurusan konflik supaya boleh mengatasi 
konflik yang berlaku di sekolah. Pengetahuan pengurusan konflik dapat diperolehi 
melalui suatu pendidikan dan pelatihan (DIKLAT) yang dijalankan oleh 
Kementerian Pendidikan sebelum menjadi pengetua sekolah (Diknas, 1998). 
Masalahnya adalah setelah menjadi pengetua sekolah DIKLAT ini tidak lagi 
dijalankan sehingga perlu menjadi sebuah masukan kepada pihak kerajaan khususnya 
Kementerian Pendidikan supaya DIKLAT tentang pengetahuan pengurusan konflik 
dijalankan minima satu kali satu tahun supaya pengetahuan yang diperolehi pengetua 
sekolah boleh diterapkan pada sekolah yang dipimpinnya sesuai konteks dan 
persekitaran sekolah berkenaan. Dengan demikian kekerapan berlakunya konflik di 
sekolah boleh dikurangkan dan dikendalikan sehingga tercipta suasana yang aman 
dan tenteram untuk terselenggaranya proses belajar mengajar yang baik.  
 
Konflik memang sangat menarik untuk dibincangkan kerana selalu berlaku 
pada setiap orang bila dan dimana saja sepanjang hidup manusia. Konflik tidak boleh 
dielakkan mengikut Stoner dan Freeman (1989) tetapi boleh dikendalikan dengan 
baik, supaya mempunyai fungsi positif. 
 
Kajian ini berfokus pada pengetahuan dan strategi pengurusan konflik di 
kalangan pengetua sekolah menengah di Makassar. Salah satu tumpuan kajian ini 
ialah pengetahuan pengetua sekolah dalam pengurusan konflik. Pengetahuan 
pengurusan konflik yang harus dipahami iaitu pandangan tentang konflik, jenis-jenis 
konflik, penyebab konflik, tahap konflik dan pengurusan konflik. Perkara ini adalah 
penting untuk dipahami kerena mempunyai hubungan dengan cara pengambilan 
keputusan dalam pengurusan konflik yang berlaku di sekolah. Pengetua sekolah yang 
dapat mengambil keputusan yang tepat dalam menguruskan konflik dianggap 
mempunyai pengetahuan pengurusan konflik yang baik.  
 
 
Selain itu, kajian ini juga bertumpu pada strategi pengurusan konflik di 
kalangan pengetua sekolah menengah atas di Makassar. Seperti dijelaskan oleh 
Stoner dan Freeman (1989) bahawa konflik tidak dapat dielakkan sehingga perlu 





melakukan perkara itu, diperlukan strategi pengurusan konflik. Startegi pengurusan 
konflik yang harus dipahami oleh pengetua iaitu strategi mengelak, secara 
kekeluargaan (informal), perundingan, penghantaran, penimbangtaraan, campur 
tangan pihak yang berkuasa dan campur tangan lembaga politik.  
 
Strategi pengurusan konflik ini menentukan pengurusan konflik itu sendiri 
sehingga konflik itu tidak menjadi penghalang pencapaian kejayaan pada satu 
sekolah. Supaya konflik itu tidak menjadi penghalang pencapaian kejayaan, maka 
kalangan pengetua sekolah menengah atas perlu menguruskannya dengan strategi 
yang tepat. Perkara ini menjadi salah satu tumpuan kajian ini di mana diindikasikan 
bahawa konflik dapat diuruskan dengan tepat apabila pengetua menggunakan strategi 
pengurusan yang tepat pula.  
 
Pengaruh pengetahuan terhadap strategi pengurusan konflik pengetua sekolah 
menengah atas juga menjadi salah satu fokus kajian ini. Yang dan Chen (2007) 
menyatakan bahawa pengetahuan seseorang memainkan peran penting dalam 
pengurusan organisasinya sehingga organisasi tersebut dapat berjalan dengan efektif 
dan efesien. Maknanya, menguruskan sekolah sebagai suatu organisasi dengan 
strategi yang tepat memerlukan tahap pengetahuan yang cukup bagi pengetua 
sebagai pemimpin di suatu sekolah. Keadaan tersebut menentukan pencapaian 
kejayaan suatu sekolah sebagai salah satu organisasi paling hadapan dalam 
menentukan kejayaan pendidikan di suatu negara.       
 
Selanjutnya, pengetahuan dan strategi pengurusan konflik di kalangan 
pengetua sekolah menengah atas berhubung kait dengan kehidupan sosial mereka 
seperti dinyatakan oleh Buck et al. (2008) dan Kaufman (2006), sehingga kehidupan 
sosial di kalangan pengetua sekolah ikut menjadi menentu tahap pengetahuan dan 
penggunaan strategi pengurusan konflik di sekolah. Oleh itu, kajian ini juga 
bertumpu pada perbezaan etnik di kalangan pengetua sekolah menengah atas, seperti 









1.2 Latar Belakang Masalah 
 
 
Manusia sebagai mahluk sosial didalam kehidupan berpolitik sentiasa 
diperhadapkan dengan pelbagai macam konflik (Kornblurn, 2003). Demikian halnya 
di sekolah, konflik adalah fenomena yang kerap berlaku (Johnson dan Johnson, 
1994), misalnya konflik antara pengetua sekolah dan guru, sesama guru, guru dengan 
pelajar, sekolah dengan jawatan kuasa dan lain-lain. Walau konflik adalah unsur 
terpenting dalam kehidupan berorganisasi mengikut Winardi (2004) kerana 
mempunyai fungsi positif yang menguntungkan dan juga negatif yang boleh 
merugikan. Konflik yang menguntungkan disebut sebagai konflik fungsional 
sedangkan yang merugikan dikenal sebagai konflik disfungsional (Mulyadi, 2007 & 
Walton, 1987). 
 
Konflik dalam sekolah adalah sesuatu yang tidak dapat dielakkan kerana 
sekolah adalah salah satu organisasi yang kompleks. Menurut McHenry (2000) 
dalam kehidupan berorganisasi termasuk dalam sekolah berlaku saling pergantungan 
antara satu orang dengan orang lain. Daripada saling pergantungan itu, maka berlaku 
komunikasi yang boleh melahirkan ketidakselarasan yang berpotensi melahirkan 
konflik (Owens, 1991). Oleh itu, konflik dalam sekolah semestinya diproses dan 
dikendalikan dengan baik (Robbins, 2002). Untuk mengendalikan konflik yang 
berpotensi berlaku di sekolah maka pengetua sekolah harus profesional dalam erti 
bahawa mempunyai pengetahuan tentang pengurusan konflik terutamanya strategi 
pengurusan konflik sehingga konflik yang berlaku boleh menjadi positif untuk 
kemajuan suatu organisasi. 
 
Pengetahuan pengurusan konflik pengetua sekolah yang terhad, memberi 
kesan pada penyelesaian konflik yang berlaku di sekolah. Pengetua sekolah harus 
memahami tentang jenis-jenis konflik yang berlaku, memahami penyebab konflik, 
tahap konflik serta bagaimana menguruskan konflik dengan baik supaya dapat 
menjadi positif. Konflik yang diuruskan dengan baik boleh membuat seseorang 
menjadi kreativiti dan berpendapat lebih inovatif (Hunsaker, 2001). Perkara tersebut 





bahawa konflik yang berlaku di sekolah adalah sesuatu yang wajar dan tidak 
mungkin dielakkan tetapi harus diselesaikan dengan baik. 
 
Strategi pengurusan konflik pengetua sekolah juga sangat berpengaruh 
terhadap penyelesaian konflik yangt berlaku di sekolah. Pengetua sekolah harus 
memahami strategi yang tepat diguna dalam menyelesaiakan suatu konflik, supaya 
konflik itu boleh dimanfaatkan untuk kepentingan organisasi. Menurut Moore (2003) 
bahawa tujuh strategi pengurusan konflik boleh diguna dalam penyelesaikan konflik 
iaitu mengelak daripada konflik, secara kekeluargaan (informal), melalui 
perundingan, melalui penghantaran, menyerahkan kepada pihak ketiga atas 
kesepakatan kedua pihak yang berkonflik (penimbangtaraan), menyerahkan kepada 
pihak yang berkuasa atau melalui lembaga politik. Ketujuh strategi tersebut hanya 
boleh diguna pengetua sekolah jika pengetua mempunyai pengetahuan yang cukup 
tentang strategi pengurusan konflik. Penyelesaikan konflik yang baik di sekolah 
memberikan kesan pada pelaksanaan tugas-tugas guru. Guru tetap dapat 
melaksanakan tugasnya dengan baik tanpa terganggu dengan kehadiran konflik di 
sekolah. 
 
Pengetua sekolah selaku penanggungjawab di sekolah harus memahami 
tanda-tanda awal yang dapat dirasakan jika konflik itu akan berlaku dalam suatu 
organisasi sekolah (Izuddin, 1991). Fenomena awal yang seharusnya diperhatikan 
jika konflik itu akan berlaku adalah kurangnya kerja sama dalam organisasi, 
kurangnya etika kerja, kurangnya motivasi, terputusnya komunikasi, wujudnya salah 
faham, adanya bahasa yang kurang enak dan tidak puasnya terhadap peraturan 
(Izuddin, 1991 & Mulyasa, 2002). Dengan memperhatikan gejala awal dan sumber 
konflik maka pada dasarnya konflik tidak berlaku secara tiba-tiba melainkan melalui 
tahap-tahap tertentu (Robbins, 2003). 
 
Konflik yang berlaku antara pengetua sekolah dengan guru di Sekolah 
Menengah Atas Negeri (SMAN) 1 Ciomas Kabupaten Serang Propinsi Banten yang 
menyebabkan beratus-ratus pelajar terbiar tidak belajar (Kompas, 2011), merupakan 
bukti lemahnya pengetahuan dan strategi pengurusan konflik pengetua sekolah. Di 
Jakarta puluhan pengetua sekolah menengah atas dan sekolah menengah vokasional 





yang selalu berlaku di sekolahnya (Bogornews, 2011). Begitu banyak konflik  yang 
berlaku, baik antara guru dengan guru, guru dengan siswa, pengetua sekolah dengan 
guru pada setiap daerah di Indonesia baik yang diterbitkan mahupun yang 
tersembunyi. 
 
 Beberapa konflik disfungsional di Sulawesi Selatan yang berlaku khususnya 
pada sekolah menengah atas iaitu pada Sekolah Menengah Atas Negeri 3 Takalar, 
dimana pengetua sekolah dan guru tidak mencapai kata mufakat dalam perkara dana 
(Yustisi, 2011). Konflik dalaman juga barlaku pada SMAN 13 Makassar yang 
disebabkan oleh ketidak puasan para guru dengan prestasi pengetua sekolah. Jumlah 
guru di sekolah tersebut mencapai 46 orang dengan pelajar seramai 500 orang (Detik, 
2010). Salah satu konflik yang cukup teruk adalah yang berlaku pada SMA PGRI 
Bulukumba, mengakibatkan pelaksanaan ujian semester bagi pelajar kelas 1 dan 2 
tertunda. Konflik antara pihak sekolah dan masyarakat yang menutup kegiatan 
sekolah sehingga proses belajar mengajar tidak dapat terlaksana (Metrotv, 2011). 
Daripada beberapa konflik yang berlaku di sekolah baik antara siswa dengan siswa, 
siswa dengan guru, guru dengan guru, guru dengan pengetua sekolah menunjukkan 
bahawa sekolah adalah rawan konflik yang memerlukan penanganan yang baik oleh 
pengetua sekolah. 
 
            Dengan membandingkan konflik yang berlaku pada sekolah menengah 
kebangsaan di Malaysia berdasarkan kajian yang dilakukan oleh Ong Swee Ling 
(2008) di Lembah Klang menunjukkan bahawa daripada 156 orang guru ternyata 
konflik interpersonal antara pengetua sekolah dengan guru masih dalam tahap 
rendah. Sedang konflik yang berlaku antara pengetua sekolah dengan guru di 
beberapa sekolah menengah atas di Indonesia menunjukkan bahawa konflik belum 
diurus dengan baik kerana masih terdapat sejumlah keganasan antara sekolah yang 
berlaku hingga melibatkan seramai 434 sekolah di Jakarta menurut Irjen polisi jacoeb 
(Kompas, 2011), adanya tindak penganiayaan antara pelajar di sejumlah sekolah di 
Yogyakarta (Bernas, 1999), terdapat aktiviti sekolah yang saling mengganggu, 
pelaksanaan ujian semester yang tertunda, penggunaan dana sekolah yang tidak 
efektif (Metro tv, 2011 & Yustisi, 2011). Bagi Winardi (2004), perkara ini 





Tambahan pula, sebab konflik yang diuruskan dengan baik akan menjadi konflik 
fungsional yang menguntungkan.  
 
 Proses konflik bermula apabila pihak pertama merasakan dan membuat 
anggapan bahawa pihak yang kedua bersikap negatif terhadapnya atau berpura-pura 
dalam sesuatu perkara yang ada hubungan dengannya. Yang perlu difahami bahawa 
konflik tidak timbul dalam konteks vacuum tetapi daripada hasil komunikasi 
interpersonal yang tidak baik, salah paham, perbezaan matlamat dan pendapat, serta 
pertembungan seseorang yang kadangkala konflik berpunca daripada persaingan 
yang terhad (Izuddin, 1991). Dalam kehidupan sehari-hari konflik kerap diperlukan 
dan diciptakan dalam kepengurusan suatu organisasi dengan harapan  perubahan dan 
kemajuan pada organisasi berkenaan (Kantek & Gezer, 2009). Sehubungan dengan 
itu, yang perlu ditegaskan bahawa konflik bukan merupakan tanda kelemahan 
seorang pimpinan (Meyers, 1994), tetapi konflik kerapkali  dapat membuat seseorang 
menjadi kreatif dan boleh berpendapat  lebih inovatif (Hunsaker, 2001). 
 
 Pengetua sekolah menengah atas di Makassar perlu mengetahui strategi 
mengurus konflik yang berlaku di sekolah masing-masing dengan memilih beberapa 
alternatif gaya kepengurusan konflik yang sesuai dengan masalah yang dihadapi. 
Beberapa konflik yang berlaku di sekolah menengah atas di Makassar nampaknya 
belum menerapkan teori pengurusan konflik dengan baik. Masalah organisasi 
diperlukan pemimpin yang mempunyai kemampuan mengarahkan dan menggerakan 
orang ke arah matlamat yang telah ditetapkan serta mampu menerapkan gaya 
kepimpinan secara tepat. Sementara itu Pruitt (1995) menyimpulkan bahawa 
penghantaraan dapat menurunkan dengan cepat kelakuan yang mengganggu di 
sekolah. Pendapat lain menunjukkan bahawa rundingan mampu melahirkan suatu 
perjanjian yang saling menguntungkan dan mengembangkan ke perkara-perkara 
yang bersifat positif (Deutsch, 1973 & Tjosvold, 1998). Kemudian ditambahkan 
bahawa perdebatan kuat boleh menyebabkan orang lain mendengar dan menjawab 
tetapi tidak memaksakan untuk meluluskan kerana boleh menyebabkan timbulnya 
konflik. 
 
 Menurut Salami (2009) menyatakan mengelak dapat mengarah pada 





pendekatan botton-up dalam mengembangkan potensi konflik antara pihak yang 
berkonflik tanpa ada paksaan secara dalaman (Bush, 2003). Menurut Kaufman 
(2006) bahawa strategi pengelolaan konflik yang baik diperlukan perdamaian yang 
dapat mengubah sikap permusuhan. Daripada sejumlah strategi pengurusan konflik 
di atas tentu tidak semua sesuai untuk diguna di sekolah bergantung pada konteks 
dan jenis konfliknya (Kantek & Gezer, 2009). Namun sukar disangkal bahawa 
konflik adalah sesuatu yang kerap berlaku apabila manusia saling berhubungan 





1.2.1 Konflik dan Etnik 
 
 
 Konflik antar etnik yang berlaku di Sulawesi Selatan seperti etnik Bugis 
dengan etnik Toraja di Palopo dan etnik Bugis dengan Melayu Bata di Bulukumba 
(Kompas, 2008 & Fredrick, 1988) merupakan bukti akan rawannya konflik yang 
disebabkan oleh etnik. Menurut Osborne (2000) bahawa keragaman etnik yang besar 
dalam suatu masyarakat memungkinkan masyarakat itu akan menghadapi suatu 
ketegangan antara etnik yang besar pula. Sulawesi Selatan yang terdiri daripada 
empat etnik iaitu etnik bugis, etnik makassar, etnik toraja dan etnik mandar. Keempat 
etnik tersebut  masing-masing dengan jumlah yang besar dan mempunyai wilayah 
sendiri-sendiri sehingga berpotensi berlakunya konflik antara etnik dan konflik 
antara etnik hampir tidak pernah terselesaikan secara sistimatik dan pengurusannya 
juga sangat bervariasi (Cooney, 2009) 
 
Konflik antara etnik memungkinkan juga berlaku pada sekolah menengah 
atas di Makassar yang terdiri daripada berbagai etnik seperti halnya yang kerap 
berlaku dipelbagai Perguruan Tinggi di Makassar seperti Etnik Bugis dengan etnik 
Makassar di UMI Makassar, Etnik Bugis dengan etnik Toraja di UNM Makassar, 
Etnik Bugis Bone dengan etnik Bugis Palopo di UMI, UNM, UIN Dan UNHAS yang 
sudah bertahun-tahun tidak terselesaikan (Kompas, 2008, Fredrick, 1988 & Tribun, 
2010). Kerana di sekolah terdiri daripada Siswa, guru, dan kaki tangan daripada 
beberapa etnik iaitu Bugis, Makassar, Mandar, Toraja, dan etnik lain daripada luar 





rawan konflik  sehingga pengetua sekolah harus mampu melihat potensi konflik ini 
dan berusaha untuk mengurangkan supaya tidak berlaku konflik yang disebabkan 
oleh etnik. Tentu usaha untuk mengurangkan bukan urusan mudah tapi memerlukan 





1.2.2 Konflik dan Jantina 
 
 
Beberapa Kajian yang dilakukan oleh para ahli tentang perbezaan peranan 
yang tampak antara lelaki dan perempuan antara lain: (i) Zalizan (2001); Bhasah Abu 
Bakar et al. (2009) tentang Jurang akademik hasilnya menunjukkan bahawa guru 
lelaki secara keseluruhannya mempunyai persepsi positif terhadap pelajar lelaki dan 
juga perempuan. Sedang guru perempuan mempunyai persepsi yang negatif terhadap 
pelajar lelaki; (ii) Wahid Hasyim (2005) tentang Matematika – Senario Aneh di 
Malaysia hasilnya menunjukkan bahawa pelajar perempuan lebih cemerlang 
dibanding pelajar lelaki. 
 
Kajian yang dilakukan oleh (i) Fathiyah Abu bakar (1997) menunjukkan 
bahawa terdapat perbezaan gaya pengurusan konflik yang diguna oleh pengetua 
lelaki dan wanita di mana pengetua lelaki lebih cenderung menggunakan gaya 
mengelak manakala pengetua wanita cenderung menggunakan gaya tolak ansur; (ii) 
Mohamad Hussin Matrashid (1997) hasilnya bahawa gaya pengetua wanita lebih 
menjurus kepada gaya demokratik, cenderung menggalakkan penglibatan, 
perkongsiaan kuasa dan maklumat serta lebih suka untuk memimpin melalui 
karisma, kepakaran, hubungan dan kemahiran intrapersonal untuk mempengaruhi 
orang lain. Sedang pengetua lelaki lebih suka dengan gaya pengarahan dan 
mempengaruhi orang lain dengan cara kawalan. 
 
Daripada hasil kajian tersebut membuktikan bahawa terdapat perbezaan 
antara pengetua lelaki dan pengetua perempuan baik daripada sisi prestasi belajar 
mahupun strategi dan gaya pengurusan konflik antara pengetua lelaki dan pengetua 





antara pengetua lelaki dan pengetua perempuan dalam strategi pengurusan konflik 





1.2.3 Konflik dan Tempoh Perkhidmatan 
 
 
 Daripada kajian lepas (seperti Irwandi Tarigan, 2010 dan Satro Adi, 2010) 
membuktikan bahawa tempoh perkhidmatan berpengaruh terhadap prestasi kerja 
seseorang dalam suatu organisasi. Mereka mendapati bahawa tempoh perkhidmatan 
berpengaruh pada prestasi kerja pekerja dalam suatu organisasi. Seperti halnya di 
sekolah, kajian oleh Irwandi Tarigan (2010) dan Satro Adi (2010) juga 
menyimpulkan bahawa tempoh perkhidmatan pengetua dan guru akan 
mempengaruhi cara-cara dalam mengurus sekolahan dan pengajaran. Ertinya, 
tempoh perkhidmatan pengetua sekolah akan mempengaruhi cara-cara mereka dalam 
pengurus sekolahan sedangkan tempoh perkhidmatan guru akan menjejaskan kualiti 
pengajaran mereka dikelas. Guru yang mempunyai pengalaman mengajar yang lebih 
lama berpotensi untuk mempunyai kualiti pengajaran yang lebih baik kerana 
kompetensi pedagogi mereka telah diguna dalam mengajar dalam tempoh yang lama.  
 
 Pada kajian lepas tersebut (seperti Irwandi Tarigan, 2010 dan Satro Adi, 
2010) membuktikan pula bahawa tempoh perkhidmatan berpengaruh dan signifikan 
terhadap kerja seseorang dalam suatu organisasi. Pengetua sekolah dengan tempoh 
perkhidmatan yang cukup seharusnya boleh menjadikan sekolah itu berprestasi dan 
merupakan suatu bahan kajian bagi penyelidik untuk melihat pengaruh tempoh 
perkhidmatan terhadap prestasi pengetua sekolah disekolah. Lebih khusus lagi, 
bahawa sama ada tempoh perkhidmatan yang dimiliki oleh pengetua sekolah  
berpengaruh dan signifikan terhadap  pengurusan konflik yang ada di sekolah 










1.3 Pernyataan Masalah 
 
 
 Dalam organisasi persekolahan mengikut Politis (2005); Leithwood et al. 
(2010) pengetua sekolah adalah bahagian yang tidak terpisahkan daripada sekolah 
dan menjadi pemimpin sekolah, ia mempengaruhi pelbagai faktor dalam sekolah. 
Bossert (1982) dan Hsiao et al. (2009) mentakrifkan kelakuan pengetua sekolah 
langsung mempengaruhi pola iklim dan organisasi pengajaran. Pengetua sekolah 
selaku pemimpin organisasi jika berlaku konflik harus bijak untuk menguruskannya. 
Konflik atau percanggahan personaliti mungkin timbul akibat tugas yang 
dipertanggungjawabkan tidak jelas atau bercanggah daripada berbagai sudut, 
termasuk sudut pengetahuan dan strategi pengetua sekolah (Duetsch; Coleman dan 
Marcus, 2006; Webb dan Norton, 2003). Mengikuti Kotter (1988), konflik dalam 
organisasi wujud kerana perbezaan antara unit atau individu sebagai akibat daripada 
tahap pengetahuan dan penggunaan strategi pengurusan konflik di kalangan pengetua 
sekolah. 
 
Pengetua sekolah sebagai penanggung jawab dalam penyelenggaraan 
pendidikan di sekolah mempunyai posisi yang sangat strategik. Pengetua sekolah 
diharapkan  untuk lebih mencurahkan perhatian pada organisasi yang dipimpinnya 
dalam rangka mencapai matlamat secara berkesan dan cekap, tuntutan akan semakin 
menguat selari dengan pelbagai perubahan secara global yang semakin kompleks dan 
sarat dengan cabaran (Depdiknas, 2011). 
 
Dalam kajian Johsnon dan Johnson (1994) mengtakrifkan bahawa sekolah 
penuh dengan konflik. Mengikut kajian Hodson (1997) menunjukkan konflik antara 
individu dengan individu mempunyai hubungan yang negatif dan signifikan. Oleh 
itu, tidak menghairankan jika konflik berlaku di sekolah. Pengetua sekolah, Guru dan 
pentadbir adalah penyebab konflik di sekolah tetapi sentiasa diabaikan. Konflik 
adalah sesuatu yang benar (DiPaola & Hoy, 2001) tidak dielakkan dan itu normal 
(Almost, 2006; Cornille; Pestle & Vanwy, 1999; Al-Hamdan; Shukri & Anthony, 
2011). Yang paling penting adalah bagaimana pemimpin menguruskan konflik 






Menurut Wirawan (2002), pengetua sekolah merupakan suatu proses bukan 
sesuatu yang berlaku secara kebetulan. Keberadaannya harus boleh mempengaruhi 
dan meyakinkan di dalam dan di luar organisasi untuk bekerja dan membantu kearah 
pencapaian matlamat organisasi (Lee Ong Kim, 1994). Dalam organisasi, konflik 
tidak boleh dielakkan kerana pelbagai faktor yang boleh menjadi penyebab. Yang 
menjadi soalan ialah bukan bagaimana mengurangkan konflik, tapi bagaimana 
pengendalian konflik secara tepat sehingga tidak merosakkan hubungan interpersonal 
dan matlamat organisasi  (Myers, 1993). Pelbagai pendapat dikemukakan para ahli 
tentang strategi pengurusan konflik, namun tidak semua pendapat tersebut benar 
kerana dalam pengurusan konflik tergantung kepada keadaan konfliknya (Thomas, 
1977). 
 
Daripada beberapa kes konflik yang berlaku pada sekolah menengah atas di 
Makassar antara lain SMAN 2 Makassar, SMAN 17 Makassar, SMAN 21 Makassar 
dan SMA 22 Makassar (Kompas, 2010; & Ujungpandangekspres, 2012) serta hasil 
temubual tentang konflik di SMA kota Makassar, maka dapat disimpulkan bahawa 
konflik yang berlaku di sekolah-sekolah menengah atas di Makassar cukup tinggi 
dan tidak diselesaikan dengan baik. 
 
Lebih khusus lagi kajian sebelumnya oleh Purwoko (2009) tentang proses 
konflik dan pengurusan konflik pada pelajar di Surabaya berdasarkan dinamika 
psikologi mendedahkan bahawa, daripada pada 700 pelajar daripada lapan Sekolah 
Menengah Atas di Surabaya disimpulkan bahawa konflik yang berlaku antara pelajar 
dengan pelajar daripada lapan sekolah tersebut mencapai 92 peratus. Perkara ini 
kerana tidak puasnya pelajar dengan perkhidmatan oleh guru-guru (73 peratus 
responden menyatakan tidak puas). Tahap perkhidmatan guru terhadap pelajar 
rendah disebabkan adanya ketidak harmonisan antara pengetua sekolah dengan guru-
guru di sekolah berkenaan. Jadi pada dasarnya konflik yang berlaku antara pelajar 
dengan pelajar merupakan akibat adanya konflik antara pengetua sekolah dengan 
guru-guru. 
 
Kajian-kajian lepas tentang konflik di atas menunjukkan bahawa konflik di 
sekolah berlaku kerana faktor dinamika psikologi, ketidakpuasan perkhidmatan, 





kajian lepas di atas tiada secara khusus membahas tentang pengetahuan dan strategi 
pengurusan konflik di kalangan pengetua sekolah menengah atas. Oleh itu, kajian ini 
bertumpu kepada masih perlunya pendalaman untuk memahami pengetahuan dan 
strategi pengurusan konflik di kalangan pengetua sekolah menengah atas. Kajian ini 
diperlukan dalam proses menyelesaikan konflik kerana tidak hanya tumpuan pada 
penyelesaiannya tapi lebih kepada pengurusan konflik yang profesional dengan 
mengurangkan berlakunya konflik di sekolah supaya tidak menimbulkan kerugian, 
justeru membawa kesan yang konstruktif bagi individu-individu yang terlibat. Oleh 
itu, rekomendasi kajian ini nantinya diperlukan suatu pelatihan (DIKLAT) 
pengurusan konflik bagi pengetua sekolah sekurang-kurangnya satu kali dalam satu 
tahun. Selama ini Departemen Pendidikan Nasional hanya melakukan DIKLAT 
pengurusan konflik untuk calon pengetua sekolah (Depdiknas, 1998) dan tidak lagi 
dilaksanakan setelah menjadi pengetua sekolah. Pengetahuan yang dimiliki oleh 
pengetua diharapkan mampu mengurangkan kekerapan berlakunya  konflik di 
sekolah dengan strategi pengurusan konflik yang prospektif dan realistik. 
 
Kajian ini akan melihat sumbangan pengetahuan pengetua pada pengurusan 
konflik di sekolah. Selain itu, kajian ini juga akan mendedahkan strategi pengurusan 
konflik dilihat daripada perbezaan etnik, jantina, dan tempoh perkhidmatan. Hasil 
daripada pada dapatan pada kajian ini, boleh menjadi bahan masukan pada 





1.4 Objektif Kajian 
 
 
Objektif utama kajian ini adalah untuk mengetahui tahap pengetahuan dan 
strategi pengurusan konflik bagi kalangan pengetua sekolah pada Sekolah Menengah 
Atas di Makassar. Secara spesifik, objektif kajian ini adalah untuk:  
 
i. Menentukan tahap pengetahuan pengetua tentang pengurusan konflik di 
sekolah. 






iii. Mengenal pasti masalah yang dihadapi oleh pengetua dalam mengurus 
konflik di sekolah. 
iv. Mengenal pasti perbezaan tahap pengetahuan pengetua tentang pengurusan 
konflik mengikut etnik, jantina, dan tempoh perkhidmatan. 
v. Mengenal pasti perbezaan strategi pengurusan konflik dalam kalangan 
pengetua mengikut etnik, jantina, dan tempoh perkhidmatan. 
vi. Mengenal pasti pengaruh tahap pengetahuan terhadap strategi pengurusan 
konflik di kalangan pengetua di sekolah. 
vii. Mengenal pasti pengaruh etnik terhadap strategi pengurusan konflik bagi 
kalangan pengetua di sekolah.   
viii. Mencadangkan model pengurusan konflik yang sesuai digunakan di sekolah 





1.5 Persoalan Kajian  
 
 
Untuk memudahkan proses pengumpulan dan analisis data untuk mencapai 
objektif-objektif yang dinyatakan, maka kajian ini cuba menjawab soalan-soalan 
berikut: 
 
i. Apakah tahap pengetahuan pengetua tentang pengurusan konflik di sekolah? 
ii. Apakah strategi yang diguna pengetua dalam menguruskan konflik di 
sekolah?  
iii. Apakah masalah yang dihadapi oleh pengetua dalam mengurus konflik  di 
sekolah? 
iv. Apakah terdapat perbezaan tahap pengetahuan pengetua tentang pengurusan 
konflik mengikut etnik, jantina, dan tempoh perkhidmatan? 
v. Apakah terdapat perbezaan strategi pengurusan konflik dalam kalangan 
pengetua mengikut etnik, jantina, dan tempoh perkhidmatan? 
vi. Apakah terdapat pengaruh tahap pengetahuan terhadap strategi pengurusan 
konflik di kalangan pengetua di sekolah? 
vii. Adakah terdapat pengaruh etnik terhadap strategi yang diguna pengetua 





viii. Apakah model pengurusan konflik yang sesuai digunakan di sekolah 





1.6 Hipotesis Kajian 
 
 
 Perdasarkan persoalan kajian (iv) dan (v) yang dibina daripada kerangka 
konsep kajian yang telah dibentuk, hipotesis bagi kajian ini adalah sebagai berikut: 
 
Ho 1:  Tidak terdapat perbezaan tahap pengetahuan pengetua tentang pengurusan 
konflik mengikut etnik. 
Ho 2: Tidak terdapat perbezaan tahap pengetahuan pengetua tentang pengurusan 
konflik mengikut jantina. 
Ho 3: Tidak terdapat perbezaan tahap pengetahuan pengetua tentang pengurusan 
konflik mengikut tempoh perkhidmatan. 
Ho 4:  Tidak terdapat perbezaan strategi pengurusan konflik dalam kalangan 
pengetua mengikut etnik. 
Ho 5:  Tidak terdapat perbezaan strategi pengurusan konflik dalam kalangan 
pengetua mengikut jantina. 
Ho 6:  Tidak terdapat perbezaan strategi pengurusan konflik dalam kalangan 
pengetua mengikut tempoh perkhidmatan. 
Ho 7:  Tidak terdapat pengaruh tahap pengetahuan tentang pengurusan konflik 
terhadap strategi pengurusan konflik pengetua dalam menguruskan konflik di 
sekolah. 
Ho 8:  Tidak terdapat pengaruh etnik terhadap strategi yang diguna pengetua dalam 












1.7 Rasional Kajian      
 
 
Dengan kemajuan dan tuntutan yang semakin meningkat di bidang 
pendidikan khasnya di persekolahan, maka pengetua sekolah semakin perlu 
mendapat perhatian. Kemampuan pengetua sekolah menjadi sorotan utama dalam 
menjalankan pendidikan di peringkat sekolah (Wahjosumidjo, 2002). Kemampuan 
pengetua perlu mengikuti tuntutan masyarakat dan kemajuan tuntutan kehidupan 
moden. Tanggung jawab pelaksanaan pendidikan di peringkat sekolah ada pada 
pengetua sekolah. Maknanya adalah apabila pengetua sekolah mempunyai 
kemampuan yang cukup dalam menguruskan sekolah, maka sekolah itu boleh 
berjaya. 
 
Salah satu pengurusan sekolah yang menjadi sorotan sebagai tanggung jawab 
pengetua sekolah adalah pengurusan konflik yang berlaku di sekolah baik inter dan 
antara sekolah sebagaimana yang dikemukakan oleh Wahjosumidjo (2010) bahawa 
tugas utama pengetua sekolah adalah menguruskan konflik. Pengurusan konflik yang 
profesional akan berkesan baik terhadap pengurusan bidang yang lainnya di sekolah 
termasuk pencapaian prestasi sekolah (Mulyasa, 2003). Kes inilah yang menjadi 
punca kegagalan pengetua sekolah dalam menguruskan perkara-perkara di sekolah 
sehingga sekolah gagal pula dalam mencapai kejayaan. 
 
Oleh itu, untuk mempertahapkan kemampuan pengetua sekolah dalam 
menguruskan sekolah, maka salah satu kemampuan yang harus dibina adalah 
kemampuan pengurusan konflik. Dengan pengetahuan pengurusan konflik yang 
profesional, pengetua sekolah dalam memimpin boleh mencapai kejayaan. Tentu 
pengetua sekolah harus mempunyai pengetahuan yang benar tentang konflik yang 
berlaku di sekolah sama ada konflik itu antara kakitangan atau guru di sekolah 
mahupun dengan pihak di luar sekolah. Seterusnya, dengan pengetahuan tentang 
konflik itu, pengetua sekolah diharapkan boleh menerapkan strategi pengurusan 







Kajian ini akan menyiasati pengetahuan konflik pengetua sekolah sama ada 
menyumbang kepada pengurusan konflik yang dijalankan dengan pelbagai strategi 
mahupun tidak. Selain itu, kajian ini juga akan menyiasat sama ada etnik mempunyai 
perbezaan dalam pengurusan konflik di sekolah. Dengan memahami pengetahuan 
pengurusan konflik bagi pengetua sekolah dan strategi yang digunanya, maka boleh 
merancang suatu model program latihan untuk menyusun strategi pengurusan konflik 





1.8 Kerangka Teori Kajian 
 
 
Kerangka teori yang diguna dalam kajian ini dibina daripada gabungan teori 
pengetahuan pengurusan konflik dan teori strategi pengurusan konflik, seperti 


















Rajah 1.1: Kerangka Teori Kajian Pengurusan Konflik Diadaptasi daripada Moore 
(2003); Pengetua Sekolah Disesuaikan daripada De Roche (1985); Hasibuan (2005) 
dan Wahjosumidjo (2010) dan Pengetahuan Pengurusan Konflik  Disesuaikan 
daripada Sunaryo dan Laxman Joshi (2003) 
 Strategi 
 Mengelak 





 Campur Tangan 
Pihak Berkuasa yang 
Cekap 
 Campur Tangan 
lembaga Politik 
 Kemunculan Pihak 
Lain 
 Penanganan Oleh 













 Jenis konflik 
 Tahap konflik 
 Penyebab konflik 
 Pengurusan 
konflik 










Kerangka teori kajian yang ditunjukkan pada Rajah 1.1 merupakan rangkaian 
atau gabungan daripada pengetahuan tentang pengurusan konflik (Sunaryo dan 
Laxman Joshi , 2003) bagi pengetua sekolah, strategi pengurusan konflik (Moore, 
2003) bagi pengetua sekolah (De Roche, 1985) sebagai bahagian daripada 
penyelesaian konflik di sekolah menengah atas. Pengetahuan pengurusan konflik 
menurut Sunaryo dan Laxman Joshi (2003) adalah usaha serentak dan sistematik 
dalam mengambil keputusan pada suatu organisasi, termasuk sekolah. Pengetahuan 
pengurusan konflik bagi pengetua sekolah meliputi pandangan tentang konflik, jenis-
jenis konflik, tahap konflik, penyebab konflik, dan penyelesaian konflik. Dengan 
kelima-lima aspek pengetahuan pengurusan konflik bagi pengetua sekolah 
diprediksikan dapat menjalankan strategi yang tepat dalam pengurusan konflik di 
sekolah. Strategi pengurusan konflik yang dinyatakan oleh Moore (2003) adalah 
suatu cara atau perancangan yang mempunyai nilai lebih mengandungi kegiatan yang 
direka untuk mencapai matlamat dan kejayaan organisasi, termasuk sekolah. Strategi 
pengurusan konflik mengikut Moore (2003) terdiri daripada mengelak, penyelesaian 
secara informal, perundingan, pengantaraan, penimbangtaraan, campur tangan pihak 
berkuasa yang cekap, campur tangan lembaga politik, kemunculan pihak lain, dan 
penanganan oleh pihak yang mempunyai kekuatan. 
 
Pengetahuan menurut Sunaryo dan Laxman Joshi (2003) adalah keupayaan 
manusia untuk memahami dan mentafsirkan baik hasil pemerhatian mahupun 
pengalaman secara terus menerus. Namun secara khas lagi ditakrifkan bahawa 
pengetahuan pengurusan konflik merupakan usaha serentak dan sistematik dalam 
mengambil keputusan untuk menguruskan orang-orang pada suatu organisasi. Usaha 
sistematik dan serentak itu dijalankan untuk menguruskan konflik dengan 
menggunakan sumber-sumber yang terpercaya untuk mencapai matlamat yang 
ditentukan. Kemudian pendapat ini disokong oleh Notoatmodjo, 2005; Kortono, 
1994; Pidarta, 1998; Toha, 1995; dan Terry, 1993. Mengikut Hadoko (1984) bahawa 
konfik adalah tidak boleh dielakkan dalam suatu organisasi yang melibatkan 








Oleh itu, lebih khusus lagi dinyatakan oleh Mura et al. (2010) dan Alper et al. 
(2000) bahawa organisasi sekolah semakin hari semakin kompleks terutamanya 
dalam pelaksanaan pelbagai tugasan dan tanggung jawab yang berkaitan dengan 
peningkatan kualiti pendidikan. Pengetua sekolah tentu diharapkan mempunyai 
pengetahuan tentang konflik iaitu pandangan tentang konflik, jenis-jenis konflik, 
tahap berlakunya konflik, punca konflik, dan pengurusan konflik. Dengan 
pengetahuan pengurusan konflik tersebut, maka tentu pengetua sekolah akan 
melaksanakan strategi pengurusan konflik yang boleh mempertahapkan kualiti 
pendidikan pada sekolah yang dipimpin.  
 
Seterusnya, Moore (2003) menunjukkan beberapa proses menjalankan 
strategi pengurusan konflik iaitu daripada destruktif menjadi konstruktif. Moore 
(2003), menawarkan strategi pengurusan konflik yang prospektif dan berkesan iaitu 
mengelak, pengurusan secara informal, perundingan, penghantaraan, pemunculan 
pihak lain, penimbangtaraan, campur tangan pihak berkuasa yang cekap, campur 
tangan lembaga politik, kekuatan legal. Daripada sembilan strategi penyesuaian 
konflik yang ditawarkan oleh Moore (2003), tujuh  akan diguna dalam kajian ini. 
Ketujuh strategi tersebut dapat dijalankan dibidang pendidikan khasnya pengetua 
sekolah dalam menguruskan konflik di sekolahnya. 
 
Strategi pengurusan konflik dengan pemunculan pihak lain  mengikut Moore 
(2003) iaitu Strategi penyelesain konflik oleh pihak ketiga berdasarkan  kepentingan 
terhadap  pihak-pihak yang berkonflik dimana pihak ketiga yang juga punya 
kepentingan akan memberikan keputusan kepada salah satu pihak yang sesuai 
dengan kepentingan pihak ketiga sehingga keputusan pihak ketiga dinilai oleh satu 
pihak tidak  memberikan rasa adil. Pengurusan konflik dengan kekuatan legal 
(Moore 2003) merupakan suatu bentuk pengurusan dengan menggunakan kekuatan 
untuk memaksa atau memujuk pihak lawan untuk patuh atau menyerah. Jadi kedua 
penyelesain konflik daripada Moore (2003) tidak memberikan keadilah terhadap 
pihak-pihak yang berkonflik.  
 
Menurut Novri susan (2008) bahawa model pengurusan konflik Moore 
(2003) merupakan model pengurusan konflik yang berpotensi  menciptakan ketidak 





penyelesain konflik di sekolah dengan alasan sebagai berikut: (i) kedua-dua 
pengurusan konflik ini berpotensi mewujudkan ketidakadilan, sebab kemunculan 
pihak lain yang bertindak sebagai pihak ketiga membuat keputusan terhadap pihak 
yang berkonflik secara pribadi berdasarkan kepentingannya tanpa 
mempertimbangkan kepentingan pihak-pihak yang berkonflik, begitu pula konflik 
yang ditangani oleh pihak yang mempunyai kekuatan, melakukan pemaksaan atau 
membujuk pihak lawan untuk patuh atau menyerah sehingga kedua-dua pengurusan 
konflik ini tidak memberikan rasa keadilan dan (ii) kajian hanya pada skop intraksi 






1.9 Kerangka Konsep Kajian 
 
 
 Pembangunan kerangka konsep kajian ini menggunakan teori pengetahuan 
pengurusan konflik bagi pengetua sekolah daripada Sunaryo dan Laxman Joshi 
(2003) iaitu pandangan tentang konflik, jenis konflik, tahap konflik, penyebab 
konflik dan pengurusan konflik. Sedangkan teori daripada Moore (2003) tentang 
strategi pengurusan konflik iaitu mengelak, pengurusan masalah secara informal, 
perundingan, penghantaraan, penimbangtaraan, campur tangan pihak berkuasa yang 


































Rajah 1.2: Kerangka Konsep Kajian 
 
 
 Kerangka konsep kajian pada Rajah 1.2 mencuba menghubungkan 
pengetahuan pengurusan konflik (Sunaryo dan Laxman Joshi, 2003) dan strategi 
pengurusan konflik (Moore 2003). Pengetahuan pengurusan konflik yang perlu 
diketahui oleh pengetua antara lain pandangan tentang konflik, jenis konflik, tahap 
konflik, penyebab konflik dan pengurusan konflik, sedangkan strategi pengurusan 
konflik terdiri daripada mengelak, pengurusan masalah secara informal, perundingan, 
penghantaraan, penimbangtaraan, campur tangan pihak berkuasa yang cekap dan 
campur tangan lembaga politik. Kesemua komponen pengetahuan akan dihubungkan 
dengan kesemua komponen strategi pengurusan konflik. Seterusnya, kedua-dua 
pengetahuan pengurusan konflik dan strategi pengurusan konflik pengetua sekolah 
akan dilihat menurut etnik, jantina dan tempoh perhikmatan.  Hubungan kedua-
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Dalam pengurusan konflik 
             
            
 
 










1.10 Kepentingan Kajian 
 
 
Kajian ini penting kepada pengetua dalam menguruskan konflik disekolah 
yang boleh muncul daripada perbezaan latar belakang etnik, jantina, dan tempoh 
perkhidmatan. Dengan pengetahuan pengurusan konflik yang baik daripada pengetua 
sekolah diharapkan dapat menguruskan konflik dengan strategi pengurusan konflik 
yang tepat supaya konflik boleh menjadi fungsional. Pengurusan konflik yang tepat  
boleh menjadikan hubungan dalaman dan luaran sekolah begitu pula dengan 
organisasi lain di luar sekolah menjadi lebih baik. 
 
Kajian ini diharapkan pula dapat menyumbangkan ilmu tentang 
kepengurusan konflik dalam dunia pendidikan khususnya di kalangan pengetua 
sekolah, guru, kaki tangan sekolah, pelajar, dan jawatan kuasa sekolah, untuk 
mencegah dan mengatasi konflik yang berlaku di sekolah supaya tercipta suasana 
yang nyaman dan menyenangkan. Secara individu, dapatan kajian ini diharapkan 
bermanfaat sebagai asas dan panduan bagi kajian selanjutnya yang berkaitan dengan 
pengurusan konflik. 
 
Kepentingan kajian ini adalah memberi sumbangan daripada segi teoritikal 
dan praktikal. Secara teoritikal, kajian ini dapat memberi pemahaman kepada 
pengetua-pengetua sekolah menengah atas di Makassar mengenai amalan kesan 
pengetahuan terhadap strategi yang diguna dalam pengurusan konflik di sekolah. Di 
samping itu, kajian ini turut memberi sumbangan kepada pembinaan suatu model 
baru yang berkaitan dengan elemen-elemen penting dalam pengetahuan yang 
berpengaruh terhadap strategi yang diguna oleh pengetua sekolah dalam pengurusan 
konflik di sekolah menengah atas.  
 
Kesemua kajian ini memberi empat sumbangan utama dalam pengurusan 
sekolah menengah atas, iaitu: 
 
i. Dapat menentukan perbezaan strategi pengurusan konflik dalam kalangan 





ii. Dapat menentukan pengaruh pengetahuan pengurusan konflik pengetua 
sekolah terhadap strategi pengurusan konflik pada sekolah menengah atas 
di Makassar; 
iii. Dapat menentukan pengaruh elemen-elemen pengetahuan pengurusan 
konflik pengetua sekolah terhadap strategi pengurusan konflik pada 
sekolah menengah atas di Makassar; 
iv. Dapat menentukan pengaruh etnik terhadap strategi pengurusan konflik 
pengetua dalam pengurusan konflik di sekolah; 
v. Memberi kesedaran kepada pengetua sekolah tentang pentingnya 
pengetahuan pengurusan konflik untuk menjalankan strategi pengurusan 
konflik yang dapat menyokong terlaksananya proses pengajaran atau 






1.11 Skop dan Batasan Kajian 
 
 
i. Kajian ini hanya tertumpu pada pengurusan konflik di kalangan para 
pengetua Sekolah Menengah Atas di Makassar kerana pengurusan konflik di 
sekolah menjadi potensi utama untuk menciptakan sekolah yang tertib dan 
aman untuk menjalankan proses pengajaran. Dengan proses pengajaran yang 
tertib dan aman, sekolah tentu mempunyai peluang dan kesempatan yang luas 
untuk berjaya mencapai prestasi yang tinggi. Oleh itu, kajian ini hanya 
melibatkan pengetua dan guru pada Sekolah Menengah Atas di Makassar 
sebagai sampel.  
ii. Hasil kajian ini tidak boleh digeneralisasikan kepada pengetua sekolah 
menengah atas pada daerah lain dengan etnik yang berbeza kerana etnik yang 
dilibatkan pada kajian ini (Bugis, Makassar, Mandar dan Toraja) mempunyai 
potensi yang berbeza dengan etnik lainnya di Indonesia. Selain itu, etnik 
Bugis, Makassar, Mandar dan Toraja yang berkembang di tempat atau daerah 
lain dan bertanggung jawab sebagai pengetua sekolah menengah atas sudah 






iii. Kajian ini hanya mengkaji tentang pengetahuan dan strategi pengurusan 
konflik di kalangan pengetua Sekolah Menengah Atas di Makassar kerana 
kompetensi ini menjadi salah satu penentu untuk menguruskan kejayaan 
pendidikan di peringkat sekolah menengah atas. Maknanya, pengetua sekolah 
dengan kompetensi pengurusan konflik yang baik mempunyai potensi untuk 
menguruskan sekolah dengan baik pula.  
iv. Instrumen yang diguna pada kajian ini ialah soal selidik dan soalan temubual 
tentang pengetahuan dan strategi pengurusan konflik pengetua Sekolah 
Menengah Atas di Makassar. Kerana kajian ini menggunakan dua instrumen 
iaitu soal selidik dan soalan temubual, maka reka bentuk gabungan kuantitatif 
dan kualitatif eksplanatori diguna. Reka bentuk ini diguna untuk menganalisis 





1.12     Definisi Operasional 
 
 
1.12.1 Pengetua  
 
 
 Menurut De Roche (1985) dan Hasibuan (2005), pengetua adalah seseorang 
yang mempunyai beberapa kompetensi dan kepimpinannya teruji, mampu 
mempengaruhi, memotivasi dan mengatasi masalah serta dipercayai memimpin. 
 
Mengikut Wahjosumidjo (2010), pengetua ialah seorang yang dengan jalan 
memulakan sifat-sifat, kelakuan peribadi, pengaruh terhadap orang lain, pola-pola 
intraksi, hubungan kerja sama antarperan, kedudukan daripada satu jabatan 
pentadbiran, dan persepsi daripada lain-lain tentang kekuatan pengaruh. 
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan pengetua adalah seseorang yang 
mempunyai kompetensi dan kepimpinan teruji, mampu memulakan sifat-sifat, 
kelakuan, pola interaksi, hubungan kerja sama, mempengaruhi, memotivasi dan 
mengatasi masalah-masalah serta dipercayai memimpin. Pengetua yang 






1.12.2  Pengetahuan Pengurusan Konflik 
 
 
Pengetahuan pengurusan konflik yang diguna dalam kajian ini merujuk 
kepada teori Sunaryo dan Laxman Joshi (2003). Daripada teori pengetahuan 
pengurusan konflik menurut Sunaryo dan Laxman Joshi (2003) boleh disimpulkan 
bahawa pengetahuan pengurusan konflik adalah usaha serentak dan sistematik dalam 
mengambil keputusan pada suatu organisasi. Sekolah merupakan organisasi yang 
penuh dengan konflik (Johnson & Johnson, 1996). Pengetua sekolah tentu 
diharapkan mempunyai pengetahuan tentang konflik meliputi pandangan tentang 
konflik, jenis-jenis konflik, tahap konflik, penyebab konflik, dan pengurusan konflik. 
Dengan pengetahuan tersebut diharapkan pengetua sekolah dalam melaksanakan 
strategi pengurusan konflik serta boleh menambahbaikkan kualiti pendidikan pada 
sekolah yang dipimpin. 
 
 
1.12.2.1 Pandangan Dalam Konflik 
 
 
 Pandangan dalam konflik adalah pandangan seseorang tentang konflik yang 
berlaku pada suatu organisasi. Menurut Stoner dan Freeman (1989) membahagikan 
pandangan tentang konflik tersebut menjadi dua bahagian iaitu (i) pandangan 
tradisional yang menganggap semua konflik buruk yang harus dielakkan; (ii) 
pandangan moden berpandangan konflik tidak dapat dielakkan kerana beberapa 
faktor antara lain struktur organisasi, perbezaan matlamat, persepsi dan nilai. 
Mengikut Myers (1993) membagi konflik menjadi dua pandangan iaitu (i) 
pandangan tradisional menganggap konflik sebagai sesuatu yang  buruk yang harus 
dielakkan; (ii) pandangan kontemporari menganggap konflik sesuatu yang tidak 
dapat dielakkan sebagai konsekuensi logik daripada interaksi manusia. 
 
 Dalam kajian ini yang dimaksudkan dengan pandangan tentang konflik 
adalah (i) pandangan tradisional: semua konflik buruk harus dielakkan, dalam 
organisasi yang baik tidak ada konflik, konflik harus dihilangkan kerana dapat 





dielakkan, konflik boleh meningkatkan prestasi organisasi, konflik wajar berlaku 
pada suatu organisasi, konflik itu baik kerana boleh merangsang orang memecahkan 
penyebab konflik. Konflik diperlukan dalam pengurusan dan pengurusan secara tepat 




1.12.2.2 Jenis-Jenis Konflik 
 
 
Jenis-jenis konflik adalah jenis konflik yang biasa berlaku dalam suatu 
organisasi. menurut Ruchyat (2001)  konflik  terbahagi kepada enam jenis iaitu (i) 
konflik intrapersonal; (ii) konflik interpersonal; (iii) konflik intragroup; (iv) konflik 
intergroup; (v) konflik intraorganisasi; (vi) konflik interorganisasi. Pendapat ini sama 
yang dikemukakan oleh Mulyasa (2003) dan Gordon (1991) yang juga membahagi 
konflik kepada enam jenis seperti yang tersebut diatas.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan dengan jenis-jenis konflik adalah jenis 
konflik yang berlaku dalam suatu organisasi berdasarkan Ruchyat (2001); 
Mulyasa(2003) dan Gordon (1991) yang terdiri atas (i) konflik intrapersonal; (ii) 
konflik interpersonal; (iii) konflik intrakumpulan; (iv) konflik interkumpulan; (v) 
konflik intraorganisasi; dan (vi) konflik interorganisasi. 
 
 
1.12.2.3 Tahap Konflik 
 
 
 Tahap konflik adalah tahap dimana konflik tidak berlaku secara tiba-tiba 
melainkan melalui tahap-tahap tertentu (Robbins, 2003). Tahap tersebut adalah (i) 
tahap pembangkang atau ketidak cocokan berpotensi (ii) tahap kognisi dan peribadi 
(iii) tahap maksud (iv) tahap kelakuan (v) tahap hasil. Mengikut Mulyasa (2002) 
mengtakrifkan bahawa konflik berlangsung dalam lima tahap iaitu (i) tahap yang 






 Yang dimaksudkan tahap konflik dalam kajian ini adalah tahap dimana 
konflik itu berlaku dan mengikuti pola yang teratur. Tahap tersebut adalah (i) tahap 
berpotensi iaitu munculnya perbezaan diantara individu, organisasi dan persekitaran; 
(ii) tahap terasakan iaitu apabila perbezaan muncul dirasakan oleh individu, dan mula 
memikirkannya; (iii) tahap percanggahan iaitu apabila konflik berkembang menjadi 
perbezaan pendapat diantara individu, kumpulan, dan organisasi yang saling 
bercanggahan; (iv) tahap kelakuan iaitu kelakuan konflik secara terang-terangan 
berupaya untuk melaksanakan maksud setiap pihak; (v) konflik terbuka iaitu tahap 
apabila percanggahan berkembang menjadi permusuhan; dan (vi) akibat konflik iaitu 




1.12.2.4 Penyebab Konflik 
 
 
Penyebab konflik adalah berlakunya konflik dalam organisasi kerana ada 
sumber penyebab. Menurut DuBrin (1984)  bahawa pada amnya penyebab konflik 
dalam suatu organisasi kerana kurangnya koordinasi kerja antara kumpulan dan 
lemahnya sistim pengawasan. Mengikut Tosi, et al (1990) mengtakrifkan sumber 
konflik iaitu ciri-ciri individu, sitruasi kerja, dan struktur organisasi.  
 
Yang dimaksudkan penyebab konflik dalam kajian ini adalah berlakunya 
konflik dalam suatu organisasi yang disebabkan oleh perkara seperti berikut (i) 
kurangnya koordinasi; (ii) lemahnya sistem pengawasan; (iii) ciri-ciri individu; (iv) 
situasi kerja; (v) struktur organisasi.  
 
 
1.12.2.5 Pengurusan Konflik 
 
 
Yang dimaksudkan dengan pengurusan konflik dalam kajian ini adalah suatu 
bentuk pengurusan konflik dengan menggunakan suatu strategi pengurusann konflik 





matlamat organisasi. Strategi pengurusan konflik yang dipilih adalah yang 
ditawarkan oleh Moore (2003) iaitu mengelak, pengurusan masalah secara informal, 
perundingan, penghantaraan, penimbangtaraan, campur tangan pihak berkuasa yang 





1.12.3  Strategi  
 
 
Menurut Sanjaya (2007) strategi diertikan sebagai perancangan yang 
mengandungi tentang rangkaian kegiatan yang direka untuk mencapai matlamat  
pendidikan tertentu. Mengikut Mintzberg (1994) bahawa strategi sebagai 
perancangan di mana suatu petunjuk akan diguna dalam menjalankan aktiviti pada 
masa hadapan.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan strategi adalah suatu cara atau 
perancangan yang mempunyai nilai lebih mengandungi kegiatan yang direka untuk 
mencapai matlamat dan kejayaan organisasi pada masa hadapan. 
 
 
1.12.3.1 Mengelak  
 
 
 Menurut  Moore (2003) mengelak iaitu pihak-pihak yang berkonflik saling 
mengelak dan berharap konflik boleh terselesaikan dengan sendirinya. Manakala 
Gibson (2004) dan Spiegel (1994), mengelak iaitu hasrat untuk menarik diri daripada 
suatu konflik, atau keinginan untuk menekan konflik yang ada.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan mengelak adalah pihak-pihak yang 
berkonflik berhasrat untuk menarik diri daripada suatu konflik dengan cara saling 
mengelakkan, menangguhkan sehingga memperoleh maklumat dan berharap konflik 







1.12.3.2 Pengurusan Masalah secara Informal 
 
 
Menurut Moore (2003) pengurusan masalah secara informal adalah pihak-
pihak yang berkonflik setuju dengan pemecahan masalah yang diperoleh secara 
informal. Sedangkan Kaufman (2006) bahawa perdamaian adalah strategi 
pengurusan konflik yang baik untuk diguna mengubah sikap permusuhan. 
Perdamaian merupakan strategi pengurusan konflik yang tergolong informal.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan dengan pengurusan masalah secara 
informal adalah pihak-pihak yang berkonflik bersetuju untuk menguruskan masalah 






 Menurut Moore (2003) perundingan iaitu apabila konflik masih tetap 
berterusan, maka para pihak yang berkonflik perlu melakukan rundingan iaitu 
mencari jalan keluar dan pengurusan masalah secara formal. Sedangkan Cribbin 
(1985) perundingan adalah pihak-pihak yang berkonflik lebih menumpukkan pada 
kepentingan yang luas dan tidak hanya berkisar pada kepentingan sempit, misalnya 
kepentingan individu, kumpulan, golongan, atau etnik bangsa tertentu melalui usaha 
tawar-menawar.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan perundingan adalah pihak-pihak yang 
berkonflik perlu melakukan rundingan untuk mencari jalan keluar untuk kepentingan 














Menurut Moore penghantaraan adalah munculnya pihak ketiga yang diterima 
oleh kedua-dua pihak kerana dipandang boleh membantu para pihak yang berkonflik 
dalam menguruskan konflik secara murni. Sedangkan Cribbin (1985) bahawa 
penghantaraan dijalankan jika pengurusan konflik menemui jalan buntu. Masing-
masing pihak boleh memujuk pihak ketiga untuk menjadi perantara yang berperan 
secara jujur dan adil serta tidak memihak.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan dengan penghantaraan adalah munculnya 
pihak ketiga yang diterima oleh kedua-dua pihak untuk menjadi perantara dan 
dipandang boleh membantu para pihak yang berkonflik dalam menguruskan konflik 






Penimbangtaraan menurut Moore (2003) adalah suatu proses tanpa paksaan 
daripada pihak-pihak yang berkonflik untuk mencari pihak ketiga yang dipandang 
neutral atau imparsial. Sedangkan Winardi (1994) bahawa penimbangtaraan adalah 
dimana pihak-pihak yang berkonflik tunduk terhadap keputusan pihak ketiga.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan penimbangtaraan adalah pihak-pihak 
yang berkonflik tunduk terhadap pihak ketiga kerana dipandang neutral atau 
imparsial dalam membuat keputusan pada pengurusan konflik. 
 
 
1.12.3.6 Campur Tangan Pihak Berkuasa Yang Cekap 
 
 
Campur tangan pihak berkuasa yang cekap adalah salah satu strategi 





campur tangan pihak berkuasa yang cekap adalah berlakunya campur tangan yang 
dilakukan oleh lembaga-lembaga berkuasa dalam memberi kepastian hukum 
mengikut Undang-Undang. Kepastian hukum dalam suatu organisai yang mengalami 
konflik memerlukan campur tangan daripada lembaga lain dalam menguruskan 
konflik termasuk pada organisasi persekolahan.   
 
Dalam kajian ini yang dimaksud dengan campur tangan pihak berkuasa yang 
cekap adalah melibatkan lembaga lain yang berkuasa dan cekap baik secara individu 
mahupun secara berkumpulan dalam menguruskan konflik di sekolah. 
 
 
1.12.3.7 Campur Tangan Lembaga Politik 
 
 
Campur tangan lembaga politik menurut Moore (2003) adalah campur tangan 
melalui musyawarah politik daripada lembaga perwakilan rakyat, konflik seperti ini 
kerap diguna pada konflik polisi. Lembaga politik sebagai institusi perundangan 
polisi awam mempunyai potensi kekuatan dalam pengurusan konflik yang bijak 
dalam melerai individu atau kumpulan yang bertikai baik inter ataupun antara 
organisasi termasuk di organisasi pendidikan kerana institusi tersebut ada pada tahap 
desa, kecamatan, Bandar/daerah, daerah, dan pusat. 
 
Dalam kajian ini yang dimaksud dengan campur tangan lembaga politik 
adalah melibatkan campur tangan lembaga perwakilan rakyat termasuk pada tahap 
desa, kecamatan, Bandar/daerah, daerah, dan pusat yang mempunyai kekuatan 
pengurusan konflik melalui musyawarah politik khususnya yang berkaitan dengan 








 Menurut Delgado et al. (2001) bahawa etnik adalah sebagai kumpulan sosial 





bahawa etnik merupakan himpunan manusia kerana kesamaan ras, agama, asal usul 
bangsa ataupun kombinasi daripada kategori tersebut yang terikat pada sistim nilai 
budaya.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan etnik adalah kumpulan sosial yang 
ditentukan oleh kesamaan ras, adat istiadat, bahasa, nilai, dan norma budaya yang 




1.12.4.1 Bugis  
 
 
 Bugis adalah salah satu etnik yang ada di Sulawesi Selatan. Etnik Bugis 
mempunyai bahasa tersendiri namanya bahasa Bugis dengan adat istiadat yang  
tercatat dalam Buku Lontara Latowa (Mattulada 1982). Menurut sikap hidup orang 
Bugis, bahawa tidak ada matlamat atau alasan hidup lebih tinggi daripada pada 
menjaga ‘siri’ dan apabila tersinggung atau dimalukan, mereka lebih memilih mati 
(Fachruddin at al,  1986). 
 
           Yang dimaksud dengan etnik Bugis dalam kajian ini ialah pengetua sekolah 
menengah atas di Makassar yang tercatat sebagai orang Bugis yang mempunyai 
alasan hidup lebih tinggi daripada pada menjaga ‘siri’ dan dengan siri ini juga 
mampu membaiki prilaku seseorang bahkan ketika mendapat masalah boleh 
menguruskan masalahnya sendiri. 
 
 
1.12.4.2 Makassar  
 
 
Makassar adalah salah satu etnik yang ada di Sulawesi Selatan. Mempunyai  
bahasa tersendiri iaitu bahasa Makassar dan adat istiadat yang tercatat dalam lontara 





yang bererti rasa malu, mereka menjunjung tinggi harga diri dan keluarga (Laica 
Marzuki, 1995).   
 
Yang dimaksud dengan etnik Makassar dalam kajian ini ialah pengetua 
sekolah menengah atas di Makassar yang tercatat sebagai orang Makassar yang 
mempunyai falsafah hidup siri’na pacce yang bererti rasa malu, mereka menjunjung 
tinggi harga diri dan keluarga. 
 
 
1.12.4.3 Toraja   
 
 
Toraja adalah salah satu etnik yang ada di Sulawesi Selatan. Etnik Toraja       
majoriti menganut kepercayaan yang disebut Alukta dan mempunyai perbezaan 
dengan kepercayaan lain yang ada di Sulawesi Selatan. Etnik Toraja juga 
mempunyai bahasa tersendiri yang disebut bahasa Toraja (Mattulada, 1982). Etnik 
Toraja mempunyai adat ritual yang unik iaitu pesta rambu solo.  
 
Upacara adat rambu solo biayanya cukup besar sampai milliaran rupiah 
sehingga etnik Toraja dikenali sebagai etnik terboros. Etnik Toraja adalah etnik yang 
sukar menerima perubahan, keras, dan bertanggung jawab. Maknanya adalah 
walaupun etnik Toraja sukar menerima perubahan, ia mempunyai sifat bertanggung 
jawab terhadap tugas yang dijalankan (Sitonda, 2005). 
 
 Dalam kajian ini yang dimaksud dengan etnik Toraja ialah pengetua sekolah 
menengah atas di Makassar yang tercatat sebagai orang Toraja yang mempunyai sifat 










1.12.4.4 Mandar              
 
 
Mandar adalah salah satu etnik yang ada di Sulawesi Selatan yang mendiami 
Kabupaten Mandar, Kabupaten Mamuju, sebahagian Kabupaten Polmas (Mattulada, 
1982). Etnik Mandar mempunyai bahasa tersendiri iaitu bahasa Mandar. Sifat dan 
cirri-ciri orang Mandar adalah (1) mempunyai perangai yang lemah lembut, namun 
tersimpan kekuatan yang sukar diukur; (2) mempunyai etos kerja yang tinggi; dan (3) 
merupakan individu yang terus berupaya membentuk pribadi yang mandiri melalui 
latihan keras seperti kata “mandarra” (Sriesagimoon, 2009). 
 
Dalam kajian ini yang dimaksud dengan etnik Mandar ialah pengetua sekolah 
menengah atas di Makassar yang tercatat sebagai orang Mandar yang mempunyai 
perangai yang lemah lembut, namun tersimpan kekuatan yang sukar diukur; 
mempunyai etos kerja yang tinggi; dan merupakan individu yang terus berupaya 






Menurut John M. Echols dan Hassan Shadily (1983), jantina diertikan 
sebagai perbezaan yang tampak antara laki-laki dan perempuan dalam perkara nilai 
dan kelakuan. Siti Musda Mulia (2004) bahawa jantina adalah suatu konsep budaya 
yang dipakai untuk membezakan peranan, kelakuan, mentaliti, dan cisi-ciri 
emosional antara laki-laki dan perempuan yang berkembang dalam masyarakat.  
 
Dalam kajian ini, yang dimaksudkan dengan Jantina adalah perbezaan yang 
tampak antara laki-laki dan perempuan dalam perkara peranan, nilai, kelakuan, 









1.12.6  Tempoh Perkhidmatan 
 
 
 Mengikut Manulang (1984) tempoh perkhidmatan adalah proses 
pembentukan pengetahuan atau kemahiran tentang kaedah suatu pekerjaan kerana 
penglibatan semua anggota dalam organisasi tersebut. Foster, Bill (2001) 
mengtakrifkan bahawa tempoh perkhidmatan adalah ukuran tentang lama masa atau 
masa kerja yang telah ditempuh seseorang boleh memahami tugas-tugas suatu 
pekerjaan dan telah melaksanakan dengan baik.  
 
Dalam kajian ini yang dimaksudkan dengan tempoh perkhidmatan adalah 
lamanya seorang pengetua sekolah dalam proses pembetukan pengetahuan dan 







Telah dibincangkan secara keseluruhan apa, mengapa, dan bagaimana kajian 
ini dijalankan pada keadaan tertentu di lapangan. Mulai daripada pengenalan, latar 
belakang masalah, pernyataan masalah, objektif kajian, persoalan kajian, kerangka 
teori,  kerangka kajian, kepentingan kajian, skop dan batasan kajian serta defenisi 
konsep dan definisi operasional yang bersangkutan dengan kajian yang akan 
dilaksanakan. Kajian literatur yang berkaitan dengan kajian ini akan dibentangkan 
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